2020年4月12398能源监管热线投诉举报处理情况通报

一、基本情况
　　  2020年4月，国家能源局12398热线共收到有效信息8823件，环比增加12.11%，同比增加12.67%。
　　按诉求性质分类，投诉537件，占有效信息的6.09%；举报12件，占有效信息的0.14%；咨询7131件，占有效信息的80.82%；表扬、求助、建议等其他方面1143件，占有效信息的12.95%。
　　按反映渠道分类，12398电话8631件，电子邮件63件，留言127件，其他2件。（2020年4月收到有效信息情况见表一）
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　　  二、分类情况
　　  2020年4月收到的有效信息中:
　　电力行业排在首位，有效信息数量为7549件，占全部有效信息的85.56%；其中受理的投诉举报数量395件，占全部投诉举报数量的71.95%。群众反映问题主要集中在供电服务、电力安全、成本价格和收费等方面。（2020年4月电力行业有效信息按业务分类情况见表二）
　　新能源和可再生能源行业排在第二位，有效信息数量为556件，占全部有效信息的6.30%；其中受理的投诉举报数量为10件，占全部投诉举报数量的1.82%。群众反映的问题主要集中在分布式光伏发电项目并网验收、上网电费和补贴结算等方面。
　　石油天然气行业排在第三位，有效信息数量为189件，占全部有效信息的2.14%。有效信息主要集中于咨询居民燃气安装及收费、反映燃气故障问题等方面。
　　其他有效信息合计529件，占全部有效信息的6.00%。其中涉及煤炭行业的主要内容是咨询煤炭相关产业政策、查询煤矿项目信息等方面。
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　　三、分布情况
　　各省（自治区、直辖市）按照收到的有效信息数量排序，山东、河南、辽宁、陕西、河北、江苏、广东、湖北、四川、安徽等排在全国前10位；按照投诉举报数量排序，陕西、云南、黑龙江、辽宁、河北、河南、甘肃、江苏、四川、安徽等排在全国前10位。按照百万人均投诉举报数量排序，陕西，宁夏，甘肃，内蒙古，黑龙江、云南、吉林、辽宁、青海、上海等排在全国前10位。按照办结属实投诉举报数量排序，湖北、重庆、河南、湖南、江西、黑龙江、四川、甘肃、吉林、陕西等排在全国前10位。（2020年4月有效信息及投诉举报排名前10位情况见表三）
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　　  四、主要问题
　　 4月投诉举报反映的问题主要集中在电力行业，其次是新能源和可再生能源行业。
　　电力行业存在的问题主要集中在供电服务、成本价格及收费、电力安全等方面。一是部分地区频繁停电、抢修不及时现象较为突出。尤其是配网架构薄弱的农村偏远地区，在春耕集中农业灌溉期间，农村生产阶段性用电负荷突增引起过负荷停电次数较多；同时受疫情管控影响，个别地区抢修人员、车辆设备未能及时到达现场，导致复电时间较长。二是部分地区低电压现象依然较为普遍。特别是农网改造相对滞后的地区，供电设施老旧、供电半径长、供电线径小等，导致用户终端电压低，不能很好满足群众日益增长的电力需求。三是个别供电企业服务水平有待提升。因估抄漏抄导致电费收取出错，责任心不强导致涉电业务办理滞后等现象时有发生。四是个别电力设施设备与建筑物距离较近，以及运维不到位等引起安全隐患。
　　新能源和可再生能源行业主要反映了部分地区分布式光伏发电项目上网电费结算和发电补贴转付不及时、电价标准执行不准确等问题。
　　 五、处理结果
　　 2020年4月共收到投诉举报信息549件，根据国家有关法律法规规定，国家能源局派出机构对属于监管职责范围的405件进行了受理；其他不属于能源监管职责范围的已按照有关规定进行了及时转办；当月办结投诉举报469件。（2020年4月12398热线部分投诉举报事项具体处理情况见附件）
　　另外，在当前全国疫情防控期间，12398热线积极发挥“知民情、察民意、纾民怨、解民忧”的民生通道作用，坚持把服务民生放在第一位，全力保障群众诉求渠道畅通，及时转办和处理群众用能诉求。重点关注现有确诊和境外输入病例较多等疫情风险较高地区的群众诉求，督促相关能源企业扎实做好群众生活、企业复产等能源服务工作。4月份共处理湖北、黑龙江、上海、广东、内蒙古、北京、吉林等重点地区的投诉举报事项122件，解答群众咨询的问题1570件。
image1.png
F— 2020 F 4 BRAIBRERER

Bl 4
RYRE &K i ¥ £ it
12398 diF 522 3 7026 1080 3631
o F 4 2 3 0 53 63
. 12 0 105 10 127
E ) 1 1 0 0 2
& it 537 12 7131 1143 3323





image2.png
FZ 2020 F 4 BRNTUARERIELSSXER

i 4
P2 23] &R i L Kb it
ARG 1 1 22 3 32
LHEE 54 1 544 198 797
AN 0 1 393 12 406
A DIRS 448 7 3519 783 4757
AARRA R 16 0 785 43 344
# 4 5 t 665 41 713
4 it 524 I 5928 108 7549





image3.png
FZ 2020 fF 4 PERERRIRFEIRHIER 10 {TFR
B 4 H/ERA

HECANES | BEERRR | AHARRRSR | LB EEWER

HF
#% | HE | FH | HE #% | #E | % B

1 L% | ess B 58 BeE | Lsot | 28

2 Ad | s =M 34 FE | 1308 | BET 2%

3 qF | st | Bk 32 #A | 098 | AW 25
4 B | 484 i 29 MRS | 0.368 | HdH 23
5 A 460 A 28 BAIT | 0848 | IE 22
5 LA | 43t A 2% = 0.704 | EAL 18
7 IE | 49 hi 3 26 T4 0703 | @)l "
3 EE3 413 m)i 2% iqF 0.665 | HA 14

9 m)i 389 R 2% Fig 0.663 | FH 13

10 F# | 30 kL 23 L& | 0578 | BE 12

e BURIRAREEN S A RE ABBFRITHEHEEHHEA B IR





